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ABSTRAK 
ABSTRAK 
Persaingan eli bidang hisnis makanan dan minuman semakin lama semakin 
ketal. Paro pt'hisni:; dituntut untuk bersaing melancarkan strategi-strategi yang 
clapat membLlat LlIlsumen mcnjatuhkan pilihan pada produk yang mcrcka 
tawarkan. Salah Sal u cam unluk membuat peJanggan merasa nyaman dan tidak 
enggan UnIUh. kcmbali adalah dengan menerapkan strategi expereientiai 
marke!ing. Starhucks Coffee merupakan salah satu kedai kopi yang menerapkan 
strategi ini. Tujuan dari pencrapan stratcgi ini adalah membuat pelanggan merasa 
puas sdama rlll"n:h.:l herada di kedai Starbucks CotTee. Jika pelanggan merasa 
puas. maka akan hcsar kcmungkinan pelanggan terscbut herniat untuk melakukan 
pembelian ulang. Rumusan masalah pada penelitian ini adalah apakah experiential 
marketing bCI·peng.aruh pada kcpuasan pclanggan dan apakah kepuasan pelanggan 
bcrpengaruh pad a niat mcmbcli ulang. 
Landasall l':'ori inti yang diambil pada penclitian ini adalah teori 
experienlia/ morkl'ling yang dikemukakan 01ch Schmitt pada tahun 1999. 
Kcmudian l\:ori l'Xperielllia! marketing terhadap kepuasan pelanggan menurut 
kotler dan armstronJ:! (1996). dan teori pengaruh kepuasan pelanggan terhadap niat 
membeii ulang ~ illlg didasarkan pada pene1itian Cronin dan Taylor(l992) 
Sllmber data yang digunakan pada penelitian ini adalah data primer, yang 
diperoleh dari hasil survei penelitian dengan cara menyebarkan kllesioner. Teknik 
pengambilan samrel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non prohahility 
sampling denganj umlah responden sebanyak 100 orang. 
Hasil daJi [l"'nelitian ini adalah experiential marketing memiliki pengaruh 
terhadap kepua"an pdanggan. Hal ini dibuktikan dengan kodisien jalur antara 
kcdua variabd yang bertanda positif. Sedangkan kepuasan petanggan juga 
berpcngaruh pada iliat membeli ulang pclanggan dengan koetisien jalur yang 
memiliki nilai p,)sltif 
J\eywurti: e.\/wr,cm!L/! marketing. kepuasan pelanggan, niat membcli ulang 
ABSTRACT 
The competition .n food and drink industry is increasing strongly in this era. All of 
food and drink producer compete in the market, offering several strategies to attract 
consumers to make them their choice. Experiential marketing is one from choices to gain 
consumer's attention. The object of this research is Starbucks Coffee which is implementing 
experiential marketing strategy to their consumers. The purpose of experiential marketing is 
to give their consumers a memorable experience which is hard for consumer to forget the 
experience that they got when he/she consume their food and drink. The other purpose of 
this strategy is to achieve consumer's satisfaction. If the consumers feel satisfied, there is a 
huge probability they will come back to make repurchase buying. 
Schmitt theory in 1999 about experiential marketing is used as a main theory of this 
research. In this research there are two hypotheses that will be tested. First, the correlation 
between experiential marketing and customer's satisfaction. Second, the correlation 
between customer's satisfaction and their will to make repurchase buying. 
In this research, primary data wilt be used by giving questionnaire to 100 
respondents. In addition, non probability sampling is used as a technique for this sample. 
As a result, experiential marketing has a positive correlation with consumer's 
satisfaction. Also, the consumer's satisfaction has a positive correlation with their 
repurchase buying. 
Keyword: experiential marketing, customer satisfaction, repurchase buying 
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